


















































(收稿日期 :2004 年 10 月 16 日)
以第三方介入提升饭店服务质量
林璧属
(厦门大学管理学院 ,福建 厦门 361001)
在饭店日常服务质量管理过程中 ,一般都是通
过设计明确的服务程序、服务范围 ,反复进行顾客看

























10 分钟 ;行李员是礼貌而热情 ,还是左顾右盼 ;进房
后是否指出客房的主要特色 ;是介绍酒店的餐饮服
务 ,还是只提到有 24 小时的送餐服务 ;是否指出消
防通道 ;是否检查房间和卫生间的准备情况 ;是否尊
称客人 ;是妥善安置行李 ,还是只挂好行李包 ;是向
客人表达良好祝愿和提供进一步服务的愿望 ,还是
只表达良好祝愿 ;收拾行李的时间小于 5 分钟 ;有否
确定客人对服务是否满意 ; ⋯⋯国内星级评定对行
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李员服务的评价标准 :态度好、效率高、安全 ,项目检
查分数 :20 分 ,实际得分及等级为 :优 —20 ,良 —18 ,































































门的墙上都有一块小牌子 ,上面写着同样的 4 个字 :



















(作者为该校教师 ;收稿日期 :2004 年 10 月 13 日)
[本栏责任编辑 :宋志伟 ,吴巧红 ;责任校对 :王玉洁 ]
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